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CONVENTION-CADRE DE DESIGNATION
DU MEDIATEUR DE LA CONSOMMATION

ENTRE LES SOUSSIGNES :

L'USPO, 43 rue de Provence, 75009 Paris, Code siret 442 322 053 00020, représentée par
Gilles BONNEFOND, Président de 'USPO,

Ci-apres dénommée « le professionnel »

ET

SARL unipersonnelle DEVIGNY MEDIATION, au capital social de 10 000€, sise 11, rue de
Pétang 49220 THORIGNE D’ANJOU, représentée par sa gérante Emmanuelle DEVIGNY,
immatriculée au RCS d’ANGERS (49) sous le numéro 824 611 818.

Ci-aprés dénommée « La médiation DEVIGNY MEDIATION »

IL A ETE CONVENU CE QUI SUIT :

PREAMBULE - RAPPEL DES OBLIGATIONS LEGALES -

Conformément a I'article L.612-1 du code de la consommation, « Tout consommateur a le droit
de recourir gratuitement a un médiateur de la consommation en vue de la résolution amiable
du litige qui Foppose a un professionnel. A cet effet, le professionnel garantit au consommateur
le recours effectif a un dispositif de médiation de la consommation. »



ARTICLE 1 - OBJET DE LA CONVENTION

Par la présente convention, et pour répondre a ses obligations 1égales et réglementaires, le
professionnel propose aux adhérents des syndicats départementaux et régionaux qui le
compose, de désigner la SARL DEVIGNY MEDIATION comme médiateur de la consommation
en vue de la résolution amiable de litiges susceptibles d'intervenir entre eux et I'un de leurs
clients-consommateurs.

L’adhérent reste libre de choisir un autre médiateur.

ARTICLE 2 — PROFESSIONNEL(S) CONCERNE(S) PAR LA PRESENTE CONVENTION
Lz SARL DEVIGNY MEDIATION sera le médiateur de la consommation pour les adhérents
des syndicats départementaux et régionaux du professionnel qui auront choisi expressément
cette entite de médiation. Le professionnel a mandat, de par ses statuts, d’engager les
syndicats départementaux et régionaux qui le compose, par le présent contrat.

ARTICLE 3 - DEFINITION ET CHAMP D’APPLICATION DE LA MEDIATION DE LA
CONSOMMATION

La médiation est un processus structuré par lequel deux ou plusieurs parties tentent de
parvenir & un accord en vue de la résolution amiable de leur différend, avec l'aide d'un
médiateur.

La médiation est un processus non obligatoire. La médiation est gratuite pour le
consommeateur. Elle est librement acceptée par les parties. Elle n'est pas un préalable ou un
substitut & 'action judiciaire, mais une alternative. Les parties peuvent mettre fin au processus
de mé&diation & tout moment.

La médiation de la consommation s’applique a un litige national ou transfrontalier entre le
consocmmateur et le professionnel portant sur 'exécution d’'un contrat de vente ou d’un contrat
de prestation de service. |l convient d’entendre par litige national ou transfrontalier, le litige
défini au sens de l'article L.611-1 du code de la consommation.
La médiation de la consommation ne s’applique pas aux :
- litiges enire professionnels,
reclamations portées par le consommateur auprés du service clientéle du
professionnel,
- négociations directes entre le consommateur et le professionnel,
- tentatives de conciliation ou de médiation ordonnées par un tribunal saisi du litige de
consommation,
- procédures introduites par un professionnel contre un consommateur.

ARTICLE 4 - OBLIGATIONS DU PROFESSIONNEL

Conformément a larticle L.6816-1 du code de la consommation « Tout professionnel
communigue au consommateur, selon les modalités fixées par décret en Conseil d’Etat, les
coordonnéss du médiateur compétent dont il reléve. Le professionnel est également tenu de
fournir cette méme information au consommateur, dés lors qu'un litige n’a pas pu étre réglé
dans le cac’::e d'une réclamation préalable directement introduite aupres de ses services ».

Le professicnnel informe les syndicats départementaux et régionaux qui le compose ainsi que
leurs adhérents, de I'existence de la présente convention-cadre. La présente canvention sera
consultable sur le site www.devignymediation.fr.

Le professicnnel informe les adhérents des syndicats départementaux et régionaux qui le
compese que sils souhaitent désigner l'entité de médiation « DEVIGNY MEDIATION »
commea mediateur de la consommation, ils doivent signer un engagement individuel a la
convention-cadre en ligne.

En application de Particle L.616-1 susvisé, Fadhérent qui choisit I'entité de médiation
« DEVIGNY MEDIATION » communique au consommateur les coordonnées de ce médiateur
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de la consommation, en inscrivant ces informations de maniére visible et lisible sur son site
internet, sur ses conditions générales de vente ou de service, sur ses bons de commande ou,
en l'absence de tels supports, par tout moyen approprié. Il y mentionne également I'adresse
du site internet du médiateur.

Voici les coordonnées du médiateur qui doivent étre communiquées :
SARL DEVIGNY MEDIATION
Médiateur de la consommation
11 rue de I'étang
49220 - THORIGNE D’ANJOU
www.devignymediation.fr

Le professionnel rappelle a aux adhérents des syndicats départementaux et régionaux qui le
coempose qu’en acceptant d’entrer en médiation de la consommation, ils s’imposent a eux-
mémes une cbligation de loyauté, se caractérisant par une volonté de coopérer avec le
médiateur et le consommateur et de satisfaire aux demandes du médiateur, afin de se donner
toutes les chances de trouver une résolution amiable au litige.

Le professionnel n’interfére pas de guelgue fagon que ce soit dans le traitement des dossiers
de médiation.

Le professionnel devra informer la médiation DEVIGNY MEDIATION de I'adhésion de tout
nouvel adhérent, afin que la médiation DEVIGNY MEDIATION puisse procéder a la facturation
des coudts d’adhésion si ce nouvel adhérent souhaite relever de DEVIGNY MEDIATION, selon
les termes de l'article 7 de la présente convention. Cette information sera communiquée par
le professionnel le 15 du premier mois de chaque trimestre.

ARTICLE 5 - OBLIGATIONS DU MEDIATEUR DE LA CONSOMMATION
Le médiataur agissant pour la médiation DEVIGNY MEDIATION est nécessairement
indépendant et impartial. 1l est compétent en matiére de droit de la consommation et de
médiation. Le médiateur fait preuve de diligence, de transparence et d'efficacité. Le médiateur
ne peut recevoeir aucune instruction des parties au litige de consommation.
Le médiateur respecte une obligation de confidentialité. Ainsi, les informations échangées et
les d&clarztions recueillies au cours de la médiation comme les constatations du médiateur ne
peuvent &tre ni divulguées aux fiers, ni invoquées ou produites ensuite dans le cadre d’'une
r.star’ ce judzc ire sans laccord des parties.
e OL'u,i s, deux limites au principe de confidentialité :
- er srésence de raisons impeérieuses d’ordre public ou de moitifs liés a la protection de
I 1t é Su pé eur de I'enfant ou a l'intégrité physique ou psychologique de la personne
- lorsgue la révélation de I'existence ou la divulgation du contenu de 'accord issu de la
meédiation est nécessaire pour sa mise en csuvre ou son exécution.
Le médiateur zide les parties & trouver un accord en droit et en équité, mutuellement
acceptab;e. Si aucun accord n'est trouve, le médiateur proposera une solution aux parties au

}_c médiation DE\/ F-\EY MEDIATION dispose d’un site internet permettant sa saisine.
La rfed iation DEVIGNY MEDIATION est référencée par la Commission d’évaluation et de
e c am =o'ation de la consommation (CECMC). Son activité de médiation est évaluée
e par cetle commission. ‘
ur, personne physique, est membre de l'association nationale des médiateurs
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La médiation DEVIGNY MEDIATION informera, le 15 du premier mois de chaque trimestre, le
orofessionns! de 'ensemble des adhésions simplifiées en ligne effectuée par les adhérents.



ARTICLE 6 — CONDITIONS DE RECEVABILITE DE LA SAISINE
La recevabilité de toute saisine est examinée par le médiateur lui-méme.
L'article L.612-2 du code de la consommation mentionne qu’« un litige ne peut étre examiné
par le médiateur de la consommation lorsque :
- Le consommateur ne justifie pas avoir tenté au préalable, de résoudre son litige
directement auprés du professionnel par une réclamation écrite,
- La demande est manifestement infondée ou abusive,
- Le litige a été précédemment examiné ou est en cours d'examen par un aultre
médiateur ou un tribunal,
- Le consommateur a infroduit sa demande auprés du médiateur dans un délai supérieur
a un an a compter de sa réclamation écrite auprés du professionnel,
- Le litige nentre pas dans son champ de compeétence.
- Le consommateur est informé par le médiateur, dans un délai de trois semaines a
compter de la réception de son dossier, du rejet de sa demande de médiation ».

ARTICLE 7 - COUTS ET REGLEMENT DES PRESTATIONS DU MEDIATEUR
La médiation de la consommation est gratuite pour le consommateur.

7-1 Les colits d’adhésion a la p’ateforme de la médiation DEVIGNY MEDIATION :

Le professionnel prend en charge la cotisation annuelle de 7,50 € HT due par chaque adhérent
scuhaitant relever de DEVIGNY MEDIATION.

Cette somme sera payable a chaque date anniversaire de la signature de la présente
convention 2t ce, pendant 3 ans (trois ans), durée de celle-ci. Son montant sera fonction du
nombre d’adhésions individuelles des adhérents. La premiére facture sera envoyée au
professionne! pour paiement a réception. Les factures suivantes seront envoyées
mensuzallernent par courriel et de maniére hebdomadaire dans les premiers mois. Le
professionne! devra s’acquitter de la facture du médiateur a réception. Des pénalités de retard,
selon le taux l&gal en vigueur, seront dues cing jours aprés réception par courrier de la
premiere relance, avec un montant forfaitaire minimum de 30 euros (article L.441-6 du code
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rle mwa nisme du processus de résolution des litiges de consommation,
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7-2 Les colts de médiation :

La médiation simple : si le litige est résolu sur propositions des parties avec un ou deux
échanges téléphoniques, courriers ou courriels simples, la médiation sera facturée pour un
total de 90 € HT.

La médiaticn complexe : si le litige requiert des recherches juridiques, de nombreux échanges
avec chacune des parties qu'ils soient téléphonigues, par coumer ou courriels, la médiation

sera il L.:‘_;t.,.; “3 gc € HT

Le mediateur apprécie, apres recevabilité d’'un dossier, le niveau de médiation qui aura le plus

de chance de permetire la résolution du litige et le propose aux parties. |l sera facturé le
montant incigué ci-dessus correspondant au niveau de médiation choisie,. que celle-ci est
abouti ou non. En cas d’échec de la médiation, le niveau de médiation immédiatement

crug>é"?c:ur é h.n choisi ne peut étre mis en csuvre automathuement Les colts sont
indépendants du résultat de la médiation.



L’adhérent devra acquitter la facture du médiateur a réception. Des pénalités de retard, selon
le taux légal en vigueur, seront dues cing jours apres réception par courrier de la premiére
relance, avec un montant forfaitaire minimum de 30 euros (article L.441-6 du code du
commerce).

La responsabilité du professionnel ne serait étre recherchée en cas de difficulté de
reccuvrement des sommes dues par les adhérents.

ARTICLE 8 - DUREE DE LA CONVENTION

La présente convention est conclue pour une durée de trois ans, a compter du 12 décembre
2018 jusgu’au 11 décembre 2021, sous réserve de sa validation par la CECMC, qui sera
notifiee & entité de médiation par voie écrite. La désignation de la médiation DEVIGNY
MEDIATION est irrévocable pendant les trois années de la présente convention afin de
garantir son indépendance.

La durée de la présen'te convention-cadre s’impose aux adhérents quelle que soit la date de
leur adhésion 2 la présente convention-cadre.

CD

présenie convention sera reconduite par tacite reconduction pour frois années
slémentaires. S le professionnel ne souhaite pas renouveler la présente convention, il doit
part de son scvha't au médiateur, par courrier recommandé, un mois avant la date de fin
onvention.
L’entité de médiaetion de la consommation « DEVIGNY MEDIATION » rappellera au
s mei a possibilité de la reconduction de la convention-cadre par courrier postal ou
zu plus t6t, trois mois avant et au plus tard un mois avant le terme de la période
le :f'-ejet de la reconduction tacite.
luction de la convention-cadre doit étre soumise a l'acceptation préalable de la

CECMC
Si la convention-cadre est renouvelée pour trois ans, les syndicats départementaux qui le
souhzitent devront adhérer a cette nouvelle convention-cadre et les pharmaciens d’officine
tant relever de cette convention devront signer un nouvel engagement individuel.

s le cas ol un pharmacien d’cfficine ne serait plus adhérent a un syndicat départemental
signataire de la convention-cadre, il devra désigner a titre individuel un médiateur de la

’ e gy o oy o ST o pomy
consommaiion.

» du code de la consommation ou ne respecte pas les obligations lui

C peut décider du retrait de l'intéressé de la liste des médiateurs. La

le retrait de la liste est prise dans les conditions et suivant la procédure
a consommation. Elle est motivée et notifiée a l'intéressé.

Toute modific
CoOmMims ““mue

n de la présente convention fait 'objet d’'un avenant signé par les parties et
CECMC pour validation
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ARTICLE 9 - RESOLUTION DES DIFFERENDS RELATIFS A LA PRESENTE
CONVENTION
Les parties s’engagent a tenter de résoudre a 'amiable tout différent susceptible d'intervenir
entre elles a l'occasion de la présente convention, sur la médiation d'un médiateur
professionnel qui, saisi a l'initiative de la partie la plus diligente, formulera une proposition de
médiation, dans le mois suivant sa saisine. Les frais de médiation seront supportés par moitié
par chacune das parties. Si, apres les entretiens individuels et la réunion des parties, aucun
ccerd n'est trouvé, et que I'une des parties engage une procédure judiciaire, la présente
clause sera réputée honorée.

i le litige porte sur le processus de médiation ou sur une disposition afférente a
Pindép=ndance du médiateur, la CECMC sera obligatoirement saisie.

Le tribunal compétent sera le tribunal d’instance d’Angers (49).

Est [ointes 2 la présente convention-cadre :
- de la médiation » DEVIGNY MEDIATION » (annexe 1)
 liste des syndicats départementaux et régionaux qui compose I'Union (annexe 2)

1
r
i3]

Fait 2 Paris, le 12 décembre 2018 en double original.

{signaturzs précédées des menfions manuscrites « Lu et approuvé - Bon pour
accord »}

de la consommation Le professionnel
IGNY MEDIATION

imnanuelle DEVIGNY L'USPO

Gérante

SARL DEVIGNY MEDIATION

11 rue de I Ftanc




ANNEXE 1

CHARTE DEVIGNY MEDIATION

CHAPITRE 1 -LE MEDIATEUR DEVIGNY MEDIATION

Le med:ateur D
Le mediateur nt mises a jour, titulare du certificat
, Utulaire d'une assurance responsabilité professionnelle. Le médiateur professionnel DEVIGNY MEDIATION respecte strictement le code d'éthique et de
impose notamment les postures suivantes * indépendant, impartial, netre ot respect la confidentialité de cb qui lui est confié dans le cadre dela
formera les parties, sans délai, de la survenance de toute circonstance susceptible d'affecter son indépendance, son impartialité ou de nature 3

mediation, méme \
créer un cenfit c

(CECMC

des médiateurs de la consommation

cot desgner un mediatedr de la consommation réferent. Le non-respect de ce dispositif est passible d’'une amende administrative de 3000 €
C f ! sour une sotiete. Pour cefaire, il signe une convention de désignation d’un médiateur de la consommation DEVIGNY MEDIATION. Afin de garantir
sonindépencance, s desgnat ondu eédatecr de a consommation estirrévocable pendant les trois années de validité de la convention de désignation d'un mégiateur de la consommation

CHAPITRE 3 ~ .0 CHAMPS 3'APPLICAT ON ET DE RECEVABILITE DE LA RECLAMATION DU CONSOMMATEUR

1/ CHAIPS D'ABR.

E LA RECLAMATION DU CONSOMMATEUR

|
‘exécution d'un contrat d2 vente ou de prestation de services, CPPOsant Un consommateur et un professioninel, qu'il soit une personne physique

nnels sont concernés. La meédiation de la consommation ne s'apgligue pas:

rehanas, fournls par une administration ou une assotialion par exemple.
crtar des Sa L ar ces professionnels de la santé aux patients. C'est le cas des médecins généralistes, des médecins SpH

stes, des hopitaux. Les opticiens ne

rentrent pas

Aux litg < le E 717 ces prestataires publics de Venseignement superieur. i

|
Aux litige |
Aunep 58 nsommateur, |

Aux négcoiat actes 3 x essionnel,

Aux rec nteéle du professionnel.

2/ RECTVAR

Pour qu'ur: litige de conso i né par le mediateur, le consommateur doit justifier avair tenté de résoudre au préalable le litige au mnver!, d'une réclamation écrite auprés du
profese rle mddiateur de la consemmation, le consommateur doit tenter de résoudre le litige directement auprés du professionnel et garder une preuve

dcrite des démzr-hes effectudes Ladema ju ommateur doit étre fondée et légitime. Le consommateur doit saisir le mediateur de la consommation dans un délai d’'un an maximum suivant sa
v 3 . i » M
g * peutétre examine par le médiateur de la consommation lorsqu'il a été précédemment examiné ou est en cogrs d'examen par un autre médiateur

mitens n'est pas recevable, le médiateur informe le consemmateur du rejet de sa demande de médiation dans wn délai de trois semaines suivant la

© du consommateur, le médiateur de la consommation notifie aux parties par voie électronique Ol.i par courrier simple, sa saisine. Cette
entse retirer du precessus. Le meédiateur communique, a la demande de 'une des parties, toutou por(%e des piéces du dossier, Le médiateur
A cefaut c'accord amiable entre elles, il leur propose une solution pour régler les litiges. Le médiateur, en faqant connaitre aux parties 1a solution
sle ou par voie électronigue, qu'elles sont libres d’accepter ou de refuser sa proposition de solution ; que la partn::j:lat!on a la mediation n'exclut pas la
o © 'z solution peut étre différente de la décision qui pourrait étre rendue par un juge. Le médiateur précise égalément quels sont les effets juridiques
on ou de refus de calle-ci. Lersque le médiateur propose une solution aux parties, 'sbsence de réponse 3 Vissue d’un délai de réflexion de 14
r ou de refuser catte proposition. La proposition de solution par le médiateur peut étre différente de la f!écmon qui aurait été rendue par un
a as gage l.q4ernant les parties selon las termes prévues dans cette proposition. {

|

CHAPITRE 5 - LF IS ULTAT DE LA MEDIATION

diateur ou i elles acceptent sa proposition de selution, le médiateur constate la finde la médnanon.\l.e médiateur informe les parties des
‘2itqu’una action en justice n'est plus possible, a 'exception des cas ol le professionnel aurait dissimulé certaines informations ou si des éléments
* cas de refus de la solution, rien ne s'oppose a la possibilité de I'une des parties a saisir une juridiction du litige. D'ailleurs, la médiatien suspend

cute a durce de la procédure. Uissue ce la médiation intervient, au plus tard, dans un délai de 90 jours a cbmpler de la date de notification. Le

ge z i ert en cas ce litige complexe. Il en avise immédiatement les parties.

CHAPITRZ oL AT D UTOTUNNE DT RAPPORT ANNUEL OE L'ACTIVITE DE MEDIATION DE LA CONSOMMATION

af + 22 vérfer qu'ils répondent toujours aux conditions et exigences de qualités propres a I'exercice de la mission de médiateur de la eonsommation.
e des médiateurs de la consommation. Le médiateur'envoie un rapport annuel i la CECMC |Ce rapport est censultable sur le site




LISTE DES SYNDICATS DEPARTEMENTAUX ET REGIONAUX QUI COMPOSE L'UNION DES
SYNDICATS DE PHARMACIENS D’OFFICINE

Syncicat USPO Picardie : 229 rue de Souchez - BP 66 62402 BETHUNE
Syndicat ;j‘a" Allier : Syndicat des Pharmaciens du Puy de Déme - 1 Rue Lows Rosier La
=1 - 63000 CLERMONT FERRAND

at USPG \pes de Haute Provence : Chambre Syndicale des Pharmac:ehs de la Drome —

Pharmaciens de I'Ardéche 60, rue de Narvik 07500 GUILHERAND GRANGES
SYrcal uSP D Alpes-Maritimes : Chambre Syndicale des Pharmaciens de |a [j)rome =
Syraicat des Pharmaciens de 'Ardéche 60, rue de Narvik 07500 GUILHERAN[b-GRANGES
Synuicat USEC Ardeche : Chambre Syndicale des Pharmaciens de la Dréme —{Syndicat des
“hzimaciens de Ardéche 80, rue de Narvik 07500 GUILHERAND-GRANGES

Synwical J5P0 Aude : Chambre Syndicale des Pharmaciens de la Loire - 1 rue Lisfranc 42100
ST ETIENNE

SYocitel J5P0 bouche du Rhéne : Chambre Syndicale des Pharmaciens de la Drome —
SYicicet ces Phgrmaciens de VArdeche 60, rue de Narvik 07500 GUILHERAND-GRANGES

synoicar UsPC Charente : Syndicat des Pharmaciens — 4 rue des Artisans 16800 SOYAUX
Syoc cat o520 Correze - Chambre Syndicale des Pharmaciens - 71-73 rue de Goise 79000

4 2520 Corse : Espace Casinca 20213 Folelli
yotice U520 Cote d'Or : USPC Bourgogne - Franche-Comté Maison de la pharmacie - 1
e General Canzio 21240 TALANT |
; O Drome : Chambre Syndicale des Pharmaciens de la Drome — Syndicat des
mariens de 'Ardéche 80, rue de Narvik 07500 GUILHERAND-GRANGES |
. u5=0 Normandie : 31 rue de Lorraine 50100 CHERBOURG OCTEVILLE
"o USPC Midi-Pyrénées Languedoc-Roussillon 32 rue du Pont 30110 Les Salles du

- wa”0 madte Garonne : USPO Midi-Pyrénées Languedoc-Roussillon 32 rue du Pont
lles du Gardon

Sl ocen U520 Gironde @ Syndicat des Pharmaciens — 4 rue des Artisans 16800 SOYAUX
vz w520 Hérault 1 USPO Midi-Pyrénées Languedoc-Roussiilon 32 rue du Pont 30110 Les
raon

USPJU bretagne @ L place Bayet 35200 RENNES

Ji7Dlseie syncicat des Pharmaciens de I'lsere — 10 boulevard Roger Salengro — Résidence
see 38100 GRENOBLE

e Loive © Chembre Syndicale des Pharmaciens de la Loire - 1 rue Lisfranc 42100 ST

J riouiz wolre @ Chambre Syndicale des Pharmaciens de la Loire - 1 rue Lisfranc 42100 ST

© USPO Midi-Pyrénées Languedoc-Roussillon 32 rue du Pont 30110 Les Salles du

J vs de la Loire : 12 avenue Georges Durand 72100 LE MANS
JsF 0 sra g 250 USPO Alsace Lorraine Champagne Ardenne - 9, rue de I'Adjudant Chévre

JSP0 P 3 dz DOm Sy;:du.aL des Pharmaciens du Puy de Déme - 1 Rue Louis Rosier La
- 63000 C__R VIONT FERRAND
=5 Orientales : USPO Midi-Pyrénées Languedoc-Roussillon 32 rue du Pont 30110

P

U saraon

Aoone s Lrue Lisfranc 42100 SAINT-ETIENNE



voie : Syndicat des Pharmaciens de I'lsére — 10 boulevard Roger Salengro -
Elysée 38100 GRENOBLE

1 des Pharmaciens de la région Parisienne — 7 rue Récamier 75007 PARIS
*-Sevres : Chambre Syndicale des Pharmaciens — 71-73 rue de Goise 79000 NIORT
1. USFO Midi-Pyrénées Languedoc-Roussillon 32 rue du Pont 30110 Les salles du

luse : Chambre Syndicaie des Pharmaciens de la Dréme — Syndicat des

Ardeche 60, rue de Narvik 07500 GUILHERAND-GRANGES |

Y t.2 1 syndicat des Pharmaciens de Mayotte — Pharmacie des Dauphms Quartier
Qur gde isdararano 97680 DEMBE,\“




